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MOTTO 
 
 
“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, 
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 
(QS. Al Insyirah:5-6) 
 
“Mudah-mudahan Tuhanku akan memberiku petunjuk kepada yang lebih dekat 
kebenarannya daripada ini” 
(Q.S. Al Kahfi : 24) 
 
“Tak masalah seberapa sering kau jatuh, yang terpenting adalah seberapa cepat 
kau bangkit”. 
(Arsene Wenger) 
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ABSTRAK 
Dany Risdiyanto, D0112017, “KUALITAS PELAYANAN DI KANTOR 
SAMSAT (SISTEM ADMINISTRASI MANUNGGAL SATU ATAP) 
KABUPATEN WONOGIRI” Skripsi, Program Studi Ilmu Administrasi Negara, 
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik, Universitas Sebelas Maret Surakarta, 2016, 144 
Halaman. 
 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fakta bahwa Samsat Kabupaten 
Wonogiri merupakan Samsat Terbaik di Provinsi Jawa Tengah tahun 2015 yang 
penilaiannya didasarkan pada didasarkan pada kecepatan kerja, transparansi 
keuangan dan kualitas sistem pelayanan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui kualitas pelayanan di Kantor Samsat (Sistem Administrasi Manunggal 
Satu Atap) Kabupaten Wonogiri. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan teknik 
pengambilan sampel accidental sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan 
dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis data dengan menggunakan 
analisis ServQual (Service Quality) dan analisis diagram kartesius. Uji validitas 
dilakukan dengan menggunakan indeks korelasi Spearman dan uji reliabilitas 
dilakukan dengan menggunakan teknik Cronbach’s Alpha. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Kantor Samsat 
(Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) Kabupaten Wonogiri adalah baik. 
Hasil ini dapat dilihat dari hasil perhitungan ServQual yang menunjukkan selisih 
skor persepsi dan skor harapan adalah positif yaitu 8,06. Hasil ini juga didukung 
dengan penghitungan melalui dimension by dimension analysis dengan enam (6) 
dimensi kualitas pelayanan yang bernilai positif dan satu (1) dimensi yang bernilai 
negatif, serta perhitungan melalui item by item analysisdengan hasil enam belas 
(16) item yang bernilai positif dan dua (2) item yang bernilai negatif. Analisis 
diagram kartesius menunjukkan bahwa tiga (3) item/indikator terdapat pada 
kuadran A yang artinya item/indikator tersebut perlu ditingkatkan, tiga (3) 
item/indikator terdapat pada kuadran B yang artinya perlu dipertahankan, tujuh 
(7) item/indikator terdapat pada kuadran C yang artinya perlu ditingkatkan tetapi 
harus melihat manfaatnya terlebih dahulu, dan lima (5) item/indikator terdapat 
pada kuadran D yang artinya perlu dikurangi pelaksanaannya. Hal ini 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Kantor Samsat (Sistem Administrasi 
Manunggal Satu Atap) Kabupaten Wonogiri adalah baik. 
Kata Kunci : Pelayanan, Kualitas Pelayanan, SAMSAT 
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ABSTRACT 
Dany Risdiyanto, D0112017, “SERVICE QUALITY AT SAMSAT (ONE 
STOP ADMINISTRATION SYSTEM) OFFICE IN WONOGIRI 
REGENCY”, Bachelor Thesis, Program Study of Public Administration, Social 
and Political Science Faculty, Universitas Sebelas Maret Surakarta, 2016, 144 
Pages 
This research lied after existing by the fact that Samsat Wonogiri despite 
the title of the best SAMSAT in Central Java in 2015 whose judgment is based on 
the speed of work, Financial transparency and system of service quality. 
Accordingly, this study was administered to investigate the facts behind the 
service quality in SAMSAT (One Stop Administration System) office in 
Wonogiri. 
As for the method, quantitative approach was used with the sample using 
accidental sampling technique. The data was collected by using questionaire. 
Collected in advance, the data, then, were analysed using Servqual (Service 
Quality) analysis technique and cartecius diagram. They were also validated by 
utilizing Spearman Correlation technique and were reliably tested using  
Cronbach’s Alpha technique. 
Being analyzed, the data led to result showing that the service quality at 
SAMSAT office in Wonogiri is good. The finding was drawn based on the 
calculation of ServQual displaying the positive on the difference between 
perception score and expected score (8,06). Furthermore, it was also supported by 
the result of dimension by dimension analysis with six positive dimensions of 
service quality and one negative dimension of service quality. As for the addition, 
calculation using item by item analysis was also administered with the result of 
sixteen positive items and two negative items. Another basis of result conclusion 
was also lying on cartecius diagram displaying three items on quadran A; means 
that the items needed to be improved, three items on quadran B; means that the 
items needed to be maintained, seven items on quadran C; means that the items 
sould be improved by considering the benefits, and five items on quadran D; 
means that the items should be reduced. Finally, from all the data analysis, it can 
be said that the service quality at SAMSAT office in Wonogiri is good.  
Keywords: Service, service quality, SAMSAT 
 
